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La grande distribuzione in cambiamento. Anche nei rapporti con i propri dipendenti

Clientifedeli? Noneperil prezzo

Serve qualita, non solo promozioni. E costruire relazioni

DI ELENA GALLI
u una cosa le inse-
gne della grande di-
stribuzione organiz-
zata sembrano tutte
d’accordo: la qualita.

«Non ci si puo piu focaliz-
zare sul prezzo», ha sottoli-
neato Massimo Volpe, ceo
e founder di Retail Hub,
startup verticale sul setto-
re, all’indomani di Grocery
Connect 2024, Pappunta-
mento organizzato da Re-
tail Hub che si & svolto gio-
vedi 7 novembre a Milano.
«Non si puo, cioe, continua-
re ad abbassa-
re i prezzi. Il
cliente oggi
vuole la quali-
ta e non si ac-
contenta. La
qualita diven-
ta il migliore
elemento di fi-
delizzazione:
ovvero, la fedel-
ta si conquista
con la qualita.

Tanto che alcu-

ne realta della

grande distri-

buzione ormai

non fanno piu
promozioni, ma si concen-
trano sulla relazione con il
cliente».

Secondo Volpe, un al-
tro tema che alimenta il di-
battito & «come attirare le
nuove generazioni di lavo-
ratori, sia dipendenti sia
imprenditori, in un settore,
come il grocery, che richie-
de di lavorare anche nel fi-
ne settimana e che oltretut-
tonon & appealing come pos-
sono esserloil mondo del fa-
shion o quello del lusso. 11
comparto deve quindi lavo-
rare in termini di branding
e di attrattivita», anche se
non & facile per chi «& abi-
tuato a vendere prodotti di
terzi».

Volpe ha
poi raccon-
tato che,
per la prima
volta, sta en-
trandonei di-
battiti il co-
siddetto well-

being, il be-
nessere dei
dipendenti,
chesi puo sin-
tetizzare nel-
la «qualita
delle ore pas-
satein azien-
da». Ma an-
che nella
quantita di ore: nel corso
del Grocery Conntect & sta-
to citato ’approccio di Mer-
cadona. La catena spagno-
la della gdo, prima per quo-
ta di mercato nel paese, tie-
ne chiusi i propri punti ven-
dita la domenica e nei gior-
ni festivi, con qualche ecce-
zione: per esempio, la scor-
sa estate, in alcuni dei suoi
supermercati situati nelle
zone costiere della Spagna,
dove altre insegne sono nor-
malmente aperte la domeni-
ca, Mercadona ha deciso di
aprire al pubblico con ora-
rio ridotto, dalle 9 alle 15.
Segno che l'azienda conti-
nua non solo a mettersi in
discussione, ma anche a
sperimentare.

Sempre piu rilevanti
diventano dunque i bene-
fit per i dipendenti, sia ma-
teriali sia immateriali. Un
aiuto puo venire dalla tecno-
logia. «Oggi I'innovazione
tecnologica non serve piti so-
lo per ottimizzare costi e
processi aziendali, ma si uti-
lizza soprattutto per aiuta-
re e affiancarei collaborato-
ri e fare in modo che la loro
attivita sia meno ripetitiva
e piu concentrata sul valore
esullarelazione conil clien-
te, che conta sempre di
pit», ha continuato Massi-
mo Volpe. E 'automazione
rappresenta ’elemento dif-
ferenziante e sul qualeinve-
stire per costruire una rela-
zione piu forte con i consu-
matori»: «perché quello che
vendo & tempo, relazione e
prodotto», ha spiegato Vol-
pe, aggiungendo: «Oggi le
aziende si stanno approc-
ciando all'innovazione in
modo diverso, sfruttandola
come una leva per una mag-
giore esposizione mediati-
ca, per essere piu attrattive
nei confronti delle nuove ge-

nerazioni e per svincolare i
dipendenti da attivita ripe-
titive» e sicuramente meno
appaganti.

Quanto ai canali piu di-
namici della distribuzione,
il drugstore continua a cre-
scere e cosi anche il pet sto-
re, con operazioni di M&A
(mergers and acquisitions,
fusioni e acquisizioni, ndr).
Sul pet store, in particola-
re, «c’@¢ molto interesse: si
tratta di un settore caratte-
rizzato da un acquisto emo-
tivo, che permette di lavora-
re su servizi e valore».

Infine, per quanto ri-
guarda linternazionaliz-
zazione, «gli italiani sono
ancora molto “timidi”», ha
concluso Volpe. Eppure, ci
sono insegne nazionali che
all’estero cominciano a rea-
lizzare fatturati importan-
ti. Come Conad Adriatico,
che conta una quarantina
di punti vendita fra Alba-
nia e Kosovo.
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Massimo Volpe

Sta tramontando I’era delle promozioni nella gdo: oggi la fedelta
dei clienti si conquista soprattutto con la qualita
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